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INTRODUÇÃO
Um dos principais fatores da contemporaneidade, denominado como
Sociedade da Informação, reside na velocidade da mudança. A rapidez de
acumulação e geração de conhecimento concretiza-se mediante: o aproveita-
mento eficiente e eficaz do conhecimento existente; da sua difusão, mas prin-
cipalmente da prospecção de pessoas inteligentes e da sua motivação para o
envolvimento com a necessidade de uma visão compartilhada com a explo-
ração da criatividade, assegurando a inovação e o desenvolvimento social.
Defrontamo-nos novamente com a necessidade de reinventar a vivência
em sociedade e um sentido de comunidade. Aparecem novos estilos e ciclos
de vida. Os sistemas produtivos transformam-se. Há um reconhecimento
mundial de que a inteligência representa um elemento cada vez mais impor-
tante em todas as áreas de atuação do ser humano. A capacidade de inovação
não se situa mais como prioridade no potencial organizacional, mas sim no
investimento constituído pelas competências.
Vivenciamos um tempo em que existe uma crescente disponibilidade de
dados e de possibilidades de sua representação de diferentes formas, de seu
acesso ampliado, de instrumentos cada vez mais complexos para analisá-los
e para comunicar a informação. A tecnologia paradigmática parece ser a
Internet, considerada não apenas como um conjunto de ferramentas e um
meio de comunicação, mas principalmente um espaço cultural e um fenômeno
social. Estes são os elementos característicos da chamada Sociedade da Infor-
mação, Sociedade do Conhecimento ou Sociedade da Aprendizagem, enquan-
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to um processo de transformação da sociedade horizontal nos setores de
incidência, multifacetado na sua forma de representação, com vertentes po-
líticas, sociais e organizacionais, em que esse componente tecnológico tem
uma função catalisadora, mas não deve desempenhar o papel principal, que
está reservado aos cidadãos e às organizações.
Complementando esse cenário, é importante ressaltar que, enquanto
profissionais que trabalham no seu cotidiano os diferentes tipos de relacio-
namentos de interesse das organizações sociais, em sua atuação aqueles en-
volvidos com as Relações Públicas, não podem deixar de considerar a com-
plexidade da contemporaneidade, que envolve todos os aspectos advindos da
globalização: mudança, diversidade, multiculturalidade e complexidade.
Na atual economia, o único paradigma permanente é a mudança. Entre-
tanto, as pessoas constituem o primeiro elemento da mudança e precisam
saber a sua razão. É importante que estejam informadas sobre as condições
e ambiência do seu desempenho nesse processo.
Certamente que a tecnologia é um fator chave para o desenvolvimento
do talento humano, ainda que a velocidade no ritmo de mudança tecnológica
altere, com relativa agilidade, a vigência das competências técnicas, pessoais,
profissionais e sociais das pessoas   e o fluxo do conhecimento na sociedade
atual (BARRETO, 1998).
Na opinião de Moraes (2004), entretanto, quem assumiu a dianteira com
a globalização foi a informação. Deve-se esclarecer que, como todo conceito
imperfeitamente definido, globalização significa coisas distintas. Pode-se, no
entanto, perceber quatro linhas básicas de interpretação desse fenômeno:
como uma época histórica; como um fenômeno sociológico de compressão
do espaço e tempo; como hegemonia dos valores liberais; e como fenômeno
socioeconômico (PRADO, 2001).
No processo de emergência da economia informacional, ressalta-se que
a inteligência e a competência humanas constituem os fatores críticos de
sucesso para as organizações. O grande desafio é: como acessar a informação,
saber utilizá-la, organizá-la e compartilhá-la de forma inteligente e universal,
tendo como objetivo contribuir para a construção de conhecimento novo e
sua aplicabilidade à inovação e ao desenvolvimento social?
Essa deve ser uma das funções do profissional de Relações Públicas: no
seu dia-a-dia, ao planejar e desenvolver propostas visando à otimização dos
relacionamentos e dos diferentes processos que fazem parte dos ambientes
organizacionais – esse desafio deve estar contemplado. A função social da
profissão pressupõe que o conhecimento de interesse dos cidadãos,  de modo
geral, necessita ser democratizado – para isso, as condições de acessibilidade
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e compartilhamento devem ser priorizadas, seja para o público interno das
organizações, seja para a sociedade.
Trata-se de um desafio fundamental com vistas ao desenvolvimento
mundial sustentável. É também uma questão de saúde pública (acesso aos
conhecimentos que permitem enfrentar as pandemias), de construção da paz
(pela intercompreensão dos povos e das culturas) e de expansão da democra-
cia e dos direitos humanos.
No amplo campo da área de comunicação, por exemplo, a própria noção
de informação não corresponde mais à simples idéia de notícia e incorpora
várias concepções: informação de base (bancos de dados, acervos digitais,
arquivos multimídias), informação cultural (filmes, vídeos, jornais, programas
televisivos, livros etc.) e know-how (invenções, patentes, protótipos etc.).
Cada vez mais, a produtividade e a competitividade das organizações depen-
dem da capacidade dos agentes econômicos de aplicar de modo eficiente
informações baseadas em conhecimento.
A explosão do conhecimento e o ritmo acelerado das mudanças sociais
estão exigindo respostas ágeis e sem precedentes na história das organizações.
Assim, prosperar é empreender saltos significativos em competitividade. Para
tanto, certamente há um único caminho alternativo: pessoas e organizações
devem aprender mais rapidamente.
Para dar conta das inovações do mundo moderno é preciso:
• Manejar bem o conhecimento como instrumento fundamental de um
processo inovador, o que vai além da memorização e simples cópia.
• Humanizar o conhecimento, tornando-o instrumento de educação e de
construção.
Desse modo, é interessante fazer um pequeno recorte e apresentar
reflexões sobre a questão da informação e do conhecimento na atualidade.
Assim, encontramos referencial em Barreto (1994), ao mencionar que:
A informação sintoniza o mundo. Como onda ou partícula, participa na evolu-
ção e da revolução do homem em direção à sua história. Como elemento
organizador, a informação referencia o homem ao seu destino; mesmo antes do
seu nascimento, através de sua identidade genética, e durante sua existência pela
sua competência em elaborar a informação para estabelecer a sua odisséia in-
dividual no tempo e no espaço. A importância que a informação assumiu na
atualidade pós-industrial recoloca para o pensamento questões sobre a sua
natureza, seu conceito e os benefícios que pode trazer ao indivíduo e no seu
relacionamento com o mundo em que vive (BARRETO, 1994, p.1).
ANUÁRIO UNESCO/METODISTA DE COMUNICAÇÃO REGIONAL • 12144
Os princípios e conceitos que procuram explicar a informação têm apre-
sentado, em geral, o seu elo com a produção do conhecimento, uma vez que
a associam ao desenvolvimento e à liberdade individual, aos grupos de con-
vivência e à sociedade como um todo. “A informação, quando adequadamente
assimilada, produz conhecimento, modifica o estoque mental de informações
do indivíduo e traz benefícios ao seu desenvolvimento e ao desenvolvimento
da sociedade em que ele vive” (BARRETO, 1994, p.1).
A centralidade do conhecimento (da informação, da produção do conheci-
mento e de sua difusão por meio da comunicação) e a implícita mudança da
concepção de conhecimento parece ser uma idéia para a qual convergem todos
os discursos, todas as propostas, todos os chamados atores sociais. Sem dúvida
alguma, não se pode negar que o impacto da globalização associado à revolução
tecnológica impõe um novo padrão de conhecimento: menos discursivo, mais
operativo; menos particularizado, mais interativo e comunicativo; menos
intelectivo, mais pragmático; menos setorizado, mais global; não apenas fortemen-
te cognitivo, mas também valorativo, atitudinal (MIRANDA - www.reduc.cl ).
A questão central na sociedade contemporânea não é mais apenas o
acesso à informação, mas o uso e a utilidade da informação para fazer o quê?
Como questionar essa informação onipresente, principalmente nos processos
comunicacionais? Isso porque saber questionar um estoque de informações
requer previamente uma competência, existindo uma estreita especialização,
para que a troca de informações seja possível com as facilidades de acesso e
da mídia. “A facilidade de trocas não muda nada na hierarquia dos saberes,
nem na distância entre as competências” (WALTON, 2004, p.383).
Entretanto, é importante ressaltar, também, que as tecnologias de infor-
mação e comunicação (TIC) por si só não criam uma nova cultura ou novos
saberes, isso porque dependem sempre de culturas e de saberes anteriores. No
entanto, a principal característica das TIC parece ser criar uma expectativa da
ilusão de uma comunicação direta, enquanto que nos esquecemos da neces-
sidade de revalorização das interfaces intermediárias envolvidas nesse novo
processo de acesso e uso da informação para a construção de novo conheci-
mento (WALTON, 2004).
Em face do exposto, busca-se, com esta contribuição, apresentar e re-
fletir sobre os principais aspectos que compõem e interagem no processo de
recepção e difusão da informação e seu uso inteligente no contexto da comu-
nicação organizacional. Objetiva-se também delinear uma proposta de criação
do que chamamos “centro do conhecimento” e, ao mesmo tempo, apresentar
as possibilidades de atuação do profissional de Relações Públicas sob a ótica
dos pressupostos que norteiam o processo de gestão do conhecimento.
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COMUNICAÇÃO, INFORMAÇÃO E CONHECIMENTO
É importante ressaltar que o ser humano, na atualidade, encontra-se
defrontado com três grandes formas de comunicação: a intersubjetiva ou
humana, caracterizada por ser menos sofisticada, mais lenta, mais arcaica,
menos eficaz, mas provavelmente a pedra angular da sociedade; a midiática,
condição de relacionamentos e de laços sociais e que se caracteriza pela
mediação de tecnologias de natureza vária; e a do ciberespaço, mediada pela
rede Internet, considerada mais eficaz pela sua instantaneidade, porém, que
deixa de lado, muitas vezes, as dimensões antropológicas necessárias.  Desse
modo, recomenda-se buscar as três formas como solução ideal, considerando-
se que a primeira dá sentido à vida; a segunda acha-se ligada à sociedade e à
democracia de massa; e a terceira porque está em sintonia com a abertura das
sociedades e do lugar cada vez maior dos fluxos imateriais (WALTON, 2004).
Por que precisamos de instrumentos para acessar e usar a informação
com sentido e significado e, a partir daí, estarmos criando o conhecimento
novo nas organizações? Enquanto seres humanos, somos detentores de algu-
mas capacidades que, se por um lado nos permitem fazer o que fazemos, por
outro também implicam em limites para essas mesmas coisas que fazemos.
Além da dificuldade de pensarmos conhecimento por meio de disciplinas e da
dificuldade crescente de dividi-lo em espaços de informações estanques e
inseridas em princípios de linearidade, existe até mesmo consenso de que,
desde o final do século XX, ocorreram profundas transformações nos modos
de produção e, especialmente, nos modos de produção do conhecimento e de
sua difusão. As redes de trabalho, a globalização, o capitalismo tardio, a
necessidade de maximização de recursos, processos e serviços, a busca pela
lucratividade por intermédio da inovação tecnológica, enfim, são questões que
têm afetado os ambientes organizacionais, não só em seu compromisso com
a sociedade, mas no âmbito de sua essência (GALVÃO; BORGES, 2000).
Desse modo, é importante conhecer algumas dessas características, que afetam
nossa forma de perceber e de nos relacionarmos com o mundo, o que por sua
vez influenciam as alternativas à nossa disposição e as escolhas que fazemos.
Que capacidades seriam essas e quais os seus limites?
Pode-se dizer que temos a capacidade de prestar atenção e perceber,
mas nem por isso sempre estamos direcionando nossa atenção para o mais
importante ou relevante a um propósito.  Muitas vezes, até queremos fazer
isso, mas nem sempre conseguimos.
Outra capacidade de que dispomos é a de pensar, mas nem sempre con-
seguimos pensar da melhor forma, em uma determinada situação. Temos inú-
meras facilidades para processar as imagens, mas vivemos em um mundo em
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que grande parte da informação e do conhecimento é representada na forma
linguística, e nem sempre conseguimos converter essa forma de uma maneira
aplicável. Pensando, também definimos nossas crenças, entretanto, nem sempre
elas são fiéis à realidade em geral. Também conhecemos muito pouco sobre o
pensamento e muitos necessitam ter os seus modelos mentais aperfeiçoados.
Temos, ainda, a capacidade de definir objetivos e estratégias para atingi-
los, porém muitas vezes o fazemos sem a necessária precisão ou harmonia. E,
como a vida em sociedade nunca é totalmente previsível, às vezes é preciso que
tenhamos flexibilidade e que nos adaptemos às mudanças ou transições.
Isto posto, é importante também destacar as diferenças entre a informa-
ção e o conhecimento. Para tanto, apoiamo-nos em Davenport e Prusak
(1998)  que mencionam que, diferentemente do dado, a informação tem sig-
nificado, relevância e propósito, sendo o conhecimento mais amplo, mais
profundo e mais rico do que os dados ou a informação e resultante de uma
experiência humana, tendo origem e aplicação na mente das pessoas. Nas
organizações, o conhecimento costuma estar inserido em documentos ou
repositórios, mas, também pode ser encontrado nas rotinas, processos, prá-
ticas e normas organizacionais.
Em decorrência dessas características da informação e do conhecimento,
temos as diferenças entre as suas formas de gestão. Segundo Terra e Angeloni
(2007), a informação é mais facilmente identificada, organizada e distribuída
e o conhecimento depende da internalização, interpretação e decisão humanas.
Assim, os sistemas de gestão do conhecimento estão relacionados muito mais
com as questões centradas nos seres humanos do que mais propriamente com
aqueles relacionados à gestão da informação. Esta última tem em seu bojo as
questões mais próximas relacionadas a resultados de investimentos e quanti-
dades, enquanto que a gestão do conhecimento busca a modificação de com-
portamento e de condutas humanas, no sentido de utilização da informação
para o benefício coletivo.
Embora a gestão do conhecimento (GC) seja ainda um conceito rela-
tivamente novo, pode-se dizer que muitas práticas de compartilhamento e
socialização do conhecimento já estão sendo empregadas nas organizações,
isso porque muitas não conhecem ou utilizam essa terminologia, entretanto
executam processos com a utilização de técnicas e instrumentos que podem
ser classificados como tal.
As práticas de gestão do conhecimento envolvem as práticas de gestão
organizacional voltadas ao desenvolvimento dos seguintes processos/atividades:
produção, retenção, disseminação, compartilhamento e aplicação do conheci-
mento dentro dos ambientes organizacionais, bem como as relações destas com
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o mundo exterior. Por sua vez, o sistema de gestão do conhecimento é o con-
junto de práticas distintas e interligadas, visando a melhorar o desempenho
organizacional por meio desses processos/atividades (BATISTA, 2004).
Assim, quando existe um sistema de gestão do conhecimento nas orga-
nizações, as suas práticas têm uma finalidade clara: melhorar o desempenho
organizacional e, portanto, devem estar alinhadas à sua missão, visão de fu-
turo e as estratégias organizacionais, especialmente aquelas que se acham
voltadas para o aprendizado e o desenvolvimento das pessoas, dos processos
e da tecnologia.
Em um mundo onde há tanta informação e pouca sabedoria, também
faz parte do kit de sobrevivência a capacidade de usar bem a informação e de
estabelecer a sua utilidade, selecionando o que é importante para a tomada de
decisões, em especial, nos contextos organizacionais. Certamente, vivemos a
Era da Inteligência Conectada que, segundo Cebrián (1998, p.18), “não se
trata simplesmente da interconexão de tecnologias e, sim, da interconexão de
seres humanos pela tecnologia. Não se trata de uma era das máquinas inte-
ligentes, mas de seres humanos que, pelas redes podem combinar sua inteli-
gência, seu conhecimento e sua criatividade para avançar na criação de riqueza
e desenvolvimento social”.
Não se trata apenas de uma era de conexão de computadores, mas de
“interconexão da inteligência humana”. Além disso, a informação coletada
necessita de organização para que possa ser analisada, categorizada, para que,
depois, seja recuperada e utilizada adequadamente. A organização da informa-
ção baseia-se na interpretação, comparação e na síntese, o que significa uma
reestruturação da mesma, segundo as ênfases e focos de atenção determinados
pela investigação e sua contextualização, de modo a fazer sentido: estes são
os primeiros passos para a construção do conhecimento nas organizações.
A construção de redes de significados, a partir do que as pessoas ou-
vem, leem e refletem, constitui uma estrutura de aprendizado que leva à for-
mação da inteligência. Os processos que envolvem a competência em infor-
mação objetivam a construção do conhecimento em ambientes organi-
zacionais, com o uso inteligente de informações geradas, de modo que pos-
sam ser difundidas a outras pessoas, mediante diferentes processos comu-
nicacionais. Isso implica no domínio de instrumentos, técnicas e habilidades
de comunicação, oral ou escrita, podendo envolver desde o uso de comuni-
cação interpessoal até os aplicativos e linguagens de informática. O usuário
/ receptor passa a ser um conhecedor de como o conhecimento está organi-
zado, como buscar a informação, como usá-la de modo inteligente e como
proceder em relação ao processo de comunicação do conhecimento gerado.
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Atualmente, o espaço da informação está ficando cada vez mais “sem
paredes” e mais democrático, tanto no que se refere à produção, como à
acessibilidade, sendo que a chamada “sociedade em rede” por Castells (2000)
indica uma nova concepção de mundo, onde a informação e o conhecimento
são condições essenciais à inovação e ao desenvolvimento social.
No contexto da construção do conhecimento nas organizações, portan-
to, destaca-se o processo de socialização. De acordo com Teixeira e Brandão
(2003, p. 2),
a sociedade da informação configura-se como um ambiente potencializado pelo
advento das novas tecnologias e que tem como uma de suas principais carac-
terísticas o valor crescente do conhecimento para o desenvolvimento humano
e social de indivíduos e grupos.
Sob esse aspecto e, se considerarmos que todo ator social tem direito à infor-
mação, pode-se inferir que, por intermédio desse processo, os responsáveis
pela geração e difusão de informações em ambientes organizacionais, ao uti-
lizarem de forma adequada os recursos tecnológicos, estariam cumprindo seu
papel social. E o profissional de Relações Públicas pode trabalhar efetivamen-
te esse processo de forma pro-ativa.
Considerando tais aspectos, pode-se dizer que a sociedade da informação
assume conotações não apenas de um ambiente transformado pela tecnologia,
mas também pelo processamento de informações, pelo papel estratégico do
conhecimento teórico na definição de novas formas de saber, pela ênfase
atribuída às atividades ligadas à educação, à formação profissional e à pesquisa
em geral. É uma sociedade onde “pela primeira vez na história da humanida-
de, a mente humana é uma força direta de produção, não apenas um elemento
decisivo no sistema produtivo” (CASTELLS, 1999  p.51 apud TEIXEIRA;
BRANDÃO, 2003, p.2).
É importante ressaltar também, que o processo dinâmico da sociedade
possibilitou a criação de novos mecanismos de relacionamento no contexto
social. Nesse sentido,  apoiando-se nas reflexões de Teixeirae Brandão (2003,
p. 2), pode-se afirmar que “o papel de destaque das novas tecnologias de in-
formação e comunicação (TIC) na sociedade atual é atribuído principalmente
à valorização da informação”. Todo processo decisório, seja no âmbito das
organizações e/ou instituições, seja na ambiência de pesquisa do indivíduo,
é definido em função da valoração dada à informação. “Tudo aquilo que
potencialize o seu manuseio, representa um elemento importante nesse pro-
cesso, do qual a informação emerge como matéria-prima e a tecnologia como
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um meio de agir sobre ela. Nesse sentido, é possível apontar tais tecnologias
como as principais propulsoras e mantenedoras da atual sociedade” (TEI-
XEIRA; BRANDÃO, 2003, p.2).
Em seu estudo, os autores também abordam a necessidade de uma
maior compreensão de fenômenos relacionados à inserção de TIC na socie-
dade, ou, como sugere Benakouche (2000), da “apropriação social” dessas
tecnologias, bem como de suas relações e potencialidades. Dessa forma, elas
se revestem de fundamental importância, para que se possam desenvolver
ambientes favoráveis para atuação e interação dos indivíduos na nova reali-
dade organizacional (TEIXEIRA; BRANDÃO, 2003, p.2).
Não se pode negar o papel representado pelas tecnologias interativas,
uma vez que através de sua utilização disponibilizam informações de e para
diferentes áreas e setores nas organizações. Ressalte-se, de acordo com os
estudiosos mencionados, que uma das principais características das TIC é a
de diminuírem a “distância” entre o ser humano e aquilo que lhe pode ser
extremamente valioso: a informação.
Já no que concerne à modalidade comunicacional interativa, viabilizada
pelas TIC, em especial pela Internet, destaca-se o posicionamento de Silva
(2000, p. 11), referindo-se ao emissor, na medida em que este “constrói uma
rede (não uma rota) e define um conjunto de territórios a explorar, (...) aber-
tos a navegações e dispostos a interferências e modificações, vindas por parte
do receptor. Este, por sua vez, torna-se (...) co-autor, co-criador, verdadeiro
conceptor”. As novas tecnologias interativas “permitem a participação, a
intervenção, a bidirecionalidade e a multiplicidade de conexões (...) rompem
com a linearidade e com a separação emissão/recepção” (TEIXEIRA;
BRANDÃO, 2003, p. 4).
O fato de as pessoas vivenciarem cenários diferentes e desenvolverem
atividades diversas no seu cotidiano, impossibilitando a realização e/ou
efetivação de compromissos por intermédio da comunicação face a face, fez
da Internet um canal bastante utilizado, otimizando os relacionamentos, sejam
de caráter profissional e/ou pessoal.  Nesse sentido, Teixeira e Brandão (2003,
p. 4) ressaltam a existência da possibilidade de interação, de comunicação
entre indivíduos e grupos e da troca de informações entre eles, permitindo a
construção e socialização do conhecimento.
O surgimento da organização em rede, a divisão internacional do traba-
lho e a necessidade, cada vez maior, da utilização informatizada da informação
redefinem as instituições e as organizações da economia informacional no
cenário contemporâneo, criando uma nova cultura. Esse universo de redes
digitais e seus suportes originais de informação produzem modificações dos
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laços sociais, dando origem a processos flexíveis e novas redes de produção
nas organizações (LÉVY 1994 apud BRENNAND, 2008, p. 1). Para
Brennand (2008), a presença do virtual redefine as hierarquias de acesso à in-
formação e a navegação abre caminhos para o surgimento de novos espaços
organizacionais – a aprendizagem cooperativa. Mídias clássicas como jornais,
bibliotecas, museus, televisão etc. participam, atualmente, da alimentação de
redes de informação e podem se constituir em repositórios indispensáveis
para a formação de uma nova forma de inteligência: a “inteligência coletiva”
(LÉVY, 1994 apud BRENNAND, 2008, p. 3).
De acordo com a pesquisadora, a emergência do ciberespaço e a necessi-
dade de reconstrução da concepção de inteligência coletiva, por sua vez, colo-
cam as organizações diante de uma dimensão pouco percebida da comunicação.
Neste universo de inovação de novas linguagens, os caminhos estão abertos na
direção do redescobrimento das possibilidades que são inerentes a cada indiví-
duo na busca de soluções aos complexos problemas da atualidade.
Mas, afinal o que constitui esta inteligência coletiva? De acordo com
Brennand (2008), a configuração do ciberespaço assemelha-se a um campo de
batalha onde são constantemente confrontados diferentes tipos de interesses.
Destaca-se o posicionamento de Lévy (1994 apud BRENNAND, 2008, p. 4), ao
mencionar que as novas tecnologias da informação e comunicação são, potenci-
almente, forjadoras de uma nova relação entre os indivíduos, o que transcende o
tempo e o espaço tradicional. Por se constituírem em um espaço navegável e
virtual, organizam e difundem idéias e argumentos conectados, modificando as
bases da troca de saberes e experiências. A pesquisadora também enfatiza que a
inteligência coletiva, como processo de articulação dos diversos saberes, deverá
ser o polo articulador de atos de comunicação, onde os indivíduos coordenem
ações de socialização do conhecimento, desenvolvam atos comunicativos capazes
de servir para a difusão do saber culturalmente acumulado, coordenem ações de
integração social que sirvam para tematizar normas adaptadas a cada contexto
particular e, enfim, desenvolvam atos de comunicação que sirvam para construir
os controles internos do comportamento e, em particular, reforcem as estruturas
da personalidade e identidades individuais e coletivas nas organizações
(HABERMAS, 1987 apud BRENNAND, 2008, p. 4).
Isto posto, é importante lembrar, segundo Belluzzo (2007), que no
contexto da sociedade contemporânea as organizações competitivas devem
considerar nos processos decisórios a coexistência dos seguintes cenários:
• Sociedade da informação – caracterizada pelo desenvolvimento e a
utilização das TIC e por uma velocidade assegurada pelo processamento e
recuperação da informação.
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• Sociedade do conhecimento – caracterizada pelo desenvolvimento das
TIC e do valor agregado à informação, com foco na pessoa e em suas rela-
ções com a informação.
• Sociedade da aprendizagem – expressa por meio de uma evolução na-
tural dos conceitos anteriores e com ênfase na importância do sujeito como
um ator social.
Dessa maneira, pode-se dizer que, na atualidade, o conhecimento é o
principal fator de inovação disponível ao ser humano. Não é apenas um re-
curso renovável – é um processo dinâmico que acompanha a vida humana,
requerendo a criação de ambiência de comunicação e compartilhamento de
informação in continuum nas organizações.
Diante do exposto, destaca-se a necessidade de uma reflexão crítica para
redimensionar políticas e estratégias de ação, com a finalidade de viabilizar e
implementar propostas de trabalho que considerem a adoção de práticas de
gestão do conhecimento no contexto organizacional.
Como desenvolver e avaliar, com efetividade, essas práticas de gestão do
conhecimento nas organizações sociais? Onde buscar referenciais que eviden-
ciem protocolos de certificação dessas práticas de gestão? De que maneira o
profissional de Relações Públicas pode estar inserido nesse processo?
Em primeiro lugar, é necessário esclarecer a escassez de literatura es-
pecializada que possa revelar experiências nesse sentido, exclusivamente
voltadas para as atividades do profissional de Relações Públicas. Entretan-
to, estamos nos respaldando na existência de metodologias que estão
sendo aplicadas em contextos internacional e nacional, como é o caso de
TerraForum Consultores, Price Waterhouse Coopers e KPMG, Prêmio
Nacional da Qualidade (PNQ) e da American Productivity and Quality
Center  (APQC). Em decorrência disso, buscamos transferir tais princípios
e conceitos ao desenvolvimento de uma metodologia aplicável às neces-
sidades das organizações sociais brasileiras, de modo geral, com o intuito
de oferecer novas condutas e parâmetros às formas de gestão e à avaliação
desses universos produtivos.
Trata-se da proposta de um novo protocolo de certificação para as ações
de gestão do conhecimento, em forma de modelo teórico-prático de plane-
jamento e plano de ação e que ora disponibilizamos para futuras validações,
no sentido de contribuir com os interessados em transformar a área de co-
municação em centros de gestão do conhecimento, a serem geridos por pro-
fissionais de Relações Públicas com atuação destacada na área.
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DESIGN  DE PROPOSTA DE MODELO DE GESTÃO DO
CONHECIMENTO
Para o design de uma proposta de modelo de gestão do conhecimento,
considerou-se que o conhecimento é caracterizado como uma propriedade
fundamentalmente humana indissociável da consciência, construído in
continuum pelo exercício do pensamento e repassado de pessoa a pessoa, ou
de grupo social a outro grupo social, processo que envolve ensino e apren-
dizagem (STEWART, 1998). É nesse contexto que a Gestão do Conhecimen-
to se apresenta atualmente, como uma ferramenta a ser aplicada nas diferentes
atividades do cotidiano organizacional.
Para uma melhor elucidação dessa concepção, é interessante ressaltar que
também nos apoiamos em Terra (1999) que identificou diferentes focos na lite-
ratura sobre a gestão do recurso “conhecimento” nas organizações. Dentre esses
focos, destacam-se questões, tais como: o aprendizado individual e organizacional;
o desenvolvimento de competências individuais e organizacionais; o mapeamento,
a codificação e o compartilhamento do conhecimento organizacional; a
conectividade entre as pessoas; a alavancagem dos avanços na informática e em
telecomunicações e a mensuração do capital intelectual da empresa.
A partir desses focos de estudo, Terra (1999) desenvolveu um modelo de
gestão do conhecimento baseado em sete dimensões da prática gerencial: (1)
fatores estratégicos e o papel da alta administração: relacionamento da estratégia
corporativa e o conhecimento organizacional; (2) culturas e valores
organizacionais: avaliação do papel da cultura como fator facilitador ou barreira
à criação e disseminação do conhecimento; (3) estrutura organizacional: análise
do modelo de gestão mais adequado às práticas da gestão do conhecimento; (4)
administração de recursos humanos: análise das políticas de gestão de pessoas que
orientarão as práticas de gestão do conhecimento; (5) sistemas de informação:
avaliação das bases de dados da empresa, incluindo a tecnologia da informação,
visando a transformá-las em informação e esta em conhecimento; (6) mensuração
de resultados: desenvolvimento de metodologias de avaliação de resultados estra-
tégicos e operacionais, visando a dimensionar, entre outros aspectos, os ativos
intangíveis relacionados ao conhecimento organizacional; (7) aprendizado com o
ambiente: análise do conhecimento acumulado, a partir de experiências desenvol-
vidas na cadeia de valor ou no ambiente de negócio da organização.
Partindo-se, portanto, do princípio de que a fonte primária de conhecimento
nas organizações está nas pessoas, acredita-se que um Plano de Transformação
dos ambientes organizacionais em um Centro de Gestão do Conhecimento deve,
basicamente, estimular a criatividade e propiciar os meios, para que o processo
criativo das pessoas possa ser registrado, organizado, disseminado, assimilado e
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utilizado como um bem comum. Em outras palavras, este plano constitui-se de
estoques, fluxos e conteúdos de conhecimento. Sob essa ótica, tais conteúdos
deverão ser geridos na maneira como são reunidos e organizados, comunicados
e compartilhados, o que permite a criação do chamado Ciclo de Gestão do
Conhecimento: gerar, codificar, disseminar e apropriar (SALIM, 2004).
Como, geralmente, toda transformação é considerada uma ameaça à esta-
bilidade e pode haver uma resistência à mudança natural, procura-se enfocar as
oportunidades que se imaginam por trás das ameaças, dirigindo as atenções para
as vantagens das organizações reunirem, organizarem e disseminarem o conhe-
cimento coletivamente, como essa prática poderá levar ao fortalecimento
institucional e, portanto, não só à manutenção, como à melhoria das condições
individuais de trabalho. Assim, apresentam-se as estratégias de ação considera-
das indispensáveis à consecução de tais processos, cuja operacionalização po-
derá estar a cargo do profissional de Relações Públicas.
Estratégias de ação: uma síntese
As estratégias de ação para a implementação de um Plano de Transfor-
mação das organizações em Centros de Gestão do Conhecimento têm como
etapas fundamentais:
 1ª Etapa – Diagnóstico e preparação para a mudança cultural
Enquanto etapa inicial compreende o diagnóstico e a sensibilização para
as necessidades de mudanças na cultura individual e organizacional existente
no ambiente organizacional, coordenados pelos profissionais de comunicação,
especificamente Relações Públicas. Isto poderá ser efetuado mediante duas
linhas de ação: realização de um workshop interno (I), o que, certamente,
oferecerá condições para se proceder, em seguida, ao mapeamento da situa-
ção, elaboração e desenvolvimento do plano de transformação.
2ª Etapa – Planejamento e elaboração da proposta de transformação
De posse dos dados e informações coletados com a etapa inicial, pode-
se efetuar, então, o planejamento e a elaboração da proposta de transforma-
ção da área de comunicação da organização em Centro de Gestão do Conhe-
cimento, de conformidade com os passos descritos na Figura 1.
3ª Etapa – Elaboração e apresentação do Plano de Ação
Para a realização desta etapa, são abordados e analisados os principais
conceitos básicos que envolvem a elaboração e apresentação do Plano de
Ação: capital estrutural, capital humano e capital de relacionamentos. Em
seguida, parte-se para o desenvolvimento de procedimentos específicos, con-
forme se visualiza na Figura 2.
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FIGURA 1: Passos e indicadores para o planejamento e elaboração da proposta de transformação da área
de comunicação em Centro de Gestão do Conhecimento. Fonte: Belluzzo (2007)
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FIGURA 2: Procedimentos específicos à elaboração e apresentação do Plano de Ação.
Fonte: Belluzzo (2007)
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4ª Etapa – Acompanhamento e Avaliação da Proposta
Realizada como etapa final, corresponde ao feedback para o
(re)planejamento e  melhoria contínua de todas as estratégias levadas a efeito para
a implementação das novas formas de gestão e dos protocolos de certificação da
performance de inovação e desenvolvimento da área de comunicação.
CONSIDERAÇÕES FINAIS
Tanto a busca como a sistematização de informações sobre o tema
possibilitaram às autoras estabelecer parâmetros para algumas reflexões sobre
o processo de gestão da informação e de construção do conhecimento no
cotidiano das organizações contemporâneas.
Desse modo, considera-se que a informação é o resultado de pesquisa
sobre um conjunto de dados, seguido de uma análise e explicitado como
mensagem significativa e contextualizada. Enquanto que o conhecimento
reflete estados mentais que estão em constante transformação, cujos proces-
sos associados às articulações são inerentes à mente humana e seu saber.
Sob essa ótica, acredita-se que a construção do conhecimento deve levar
em conta que o aprendizado, em qualquer circunstância, está centrado nas
pessoas que aprendem. Nesse caso, a pesquisa é o foco central, a solução de
problemas é objeto de atenção primária, e o pensamento crítico forma parte
de todo o processo. Esse deverá ser o norteador principal das organizações
contemporâneas.
Destaca-se, nesse sentido, que o processo de interação entre os indiví-
duos no cotidiano organizacional e uma determinada estrutura de informação
propiciam uma modificação em seu estado cognitivo, produzindo conheci-
mento. A relação só acontece, se a informação é percebida e aceita como tal.
Por sua vez, no processo de interação pode-se observar a importância
dada aos atos comunicativos. Ela se revela tanto como forma de disseminação
dos pressupostos e valores culturais, indispensáveis ao processo de mudança
cultural, mas também no compartilhamento em si, determinado principalmente
pela incidência de contatos diretos e pela utilização de uma linguagem comum.
Na criação, no aprendizado e no compartilhamento, a comunicação está
principalmente relacionada às transações e trocas humanas, as quais permitem
que novos conhecimentos sejam desenvolvidos, adquiridos, transmitidos,
questionados, enfim, é um processo de aprendizagem contínua, que necessita
da interação.
Espera-se, com a apresentação desta Proposta de Transformação da área
de comunicação das organizações em um Centro de Gestão do Conhecimento,
haver estabelecido parâmetros norteadores à consecução dos processos de
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mudanças que serão necessários e que deverão contribuir, para que seja insta-
lada uma nova cultura organizacional nos diferentes processos organizacionais,
sob enfoque de modernos princípios de gestão e visando ao acesso universal
e compartilhamento de conhecimentos, destacando-se o foco no cliente e nas
competências, a criação de comunidades de prática, a otimização das estruturas
de redes de compartilhamento e socialização do conhecimento como contribui-
ção efetiva ao fortalecimento, inovação e desenvolvimento da área de comuni-
cação e a maior valorização dos seus gestores neste século, considerando-se que
acesso, conteúdo e serviços formam agora um conjunto indissolúvel.
O conhecimento organizacional deve ser construído a partir do conhe-
cimento de cada um.  É preciso, nesse sentido, que as pessoas sejam capaci-
tadas para “saber buscar”, “saber analisar” e “saber aplicar” – eis o desafio
para o profissional das Relações Públicas, considerando-se que a comunicação
nas organizações contemporâneas exerce papel fundamental.
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